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【摘要 】 背景 ”随访 是 慢性 病 患者 疾病 管理 的 必要 步骤 , 云 随访 作为 新 型 的 随访 形式 可 能 有 助 于 提高 随访 质量 ， 
但 目前 缺乏 从 患者 角度 出 发 的 云 随 访 服务 质量 评价 工具 。 目 的 ”研制 慢性 病 患 者 云 随访 服务 体验 量 表 ， 并 检验 其 信 效 
度 ， 旨 在 为 云 随访 服务 质量 的 评价 提供 工具 。 方法 ”以 服务 质量 ( SERVQUAL ) 评价 模型 为 指导 ， 通 过 文献 回顾 、 潮 
结构 式 访谈 、 专 家 函 询 及 预 调查 形成 量 表 ; 于 2022 年 8 一 10 月 在 杭州 市 某 三 甲 医院 和 某 社区 卫生 服务 中 心 选取 慢性 
病 患 者 (n=480 ) 进行 调查 ， 对 量 表 进 行 项 目 分 析 和 信 效 度 检验 。 结 果 ”形成 慢性 病 患 者 云 随 访 服务 体验 量 表 包 含 5 
个 维度 、37 个 条 目 ， 从 患者 的 感受 和 期 望 两 个 方面 进行 评定 。 量 表 总 的 Cronbach's a 系数 为 0.962,， 折 半 信 度 为 0.732， 
重 测 信和 度 为 0.844。 量 表 内 容 效 度 指数 为 0.980; 量 表 和 满意 度 评分 相关 系数 为 0.754 ( P<0.01 ) ; 验证 性 因子 分 析 显 示 
量 表 拟 合 度 良 好 ; 量 表 各 条 目的 载荷 系数 为 0.514~0.988( P<0.001 ) ， 各 维度 组 合 信 度 为 0.947~0.987， 平 均 提 取 方 差 
值 (AVE ) 为 0.693~0.947; 维度 之 间 相 关系 数 均 小 于 所 对 应 的 AVE 平方 根 。 结 论 ”本 研究 研制 的 慢性 病 患 者 云 随 访 服 
务 体验 量 表 具 有 良好 的 信 效 度 ， 可 用 于 慢性 病 患 者 云 随访 服务 体验 的 评估 。 

【关键 词 】 慢性 病 ; 随访 ;服务 质量 ; 服务 体验 ; 量 表 

【 中 图 分 类 号 】 R197.1 【文献 标识 码 】 A DOI: 10.12114/j.issn.1007-9572.2023.0445 


信 


= 


Development and Validation of a Cloud Follow-up Service Experience Scale for Patients with 
Chronic Diseases 
HAN Shuai!, ZHU Xuejiao”, SHU Jie’, CHEN Guoling 
1.School of Nursing, Hangzhou Normal University, Hangzhou 310000, China 
2.The Affiliated Hospital of Hangzhou Normal University, Hangzhou 310000, China 
3.Community Health Service Center of Wulin Street, Tianshui, Gongshu District, Hangzhou 310000, China 
“Corresponding author: ZHU Xuejiao, Associate professor; E-mail: jj_ice@163.com 

[Abstract] Background Follow-up is a necessary step in the management of chronic disease patients. Cloud follow-— 
up as a new form of follow-up may improve the quality of follow-up. However, there is currently a lack of patient-oriented 
evaluation tools for cloud follow-up service quality. Objective To develop a scale for evaluating the service experience of chronic 
disease patients in cloud follow—up and to examine its reliability and validity, in order to provide a tool for evaluating the quality of 
cloud follow-up services. Methods Guided by the Service Quality (SERVQUAL ) evaluation model, the scale was developed 
by using methods including literature review，semi-structured interview, expert consultation. During August to October 2022, 
a survey was conducted among chronic disease patients (n=480 ) discharged from a tertiary hospital and lived under the network 
of a community service center in Hangzhou, China. ltem analysis and tests of reliability and validity were test on the developed 
scale. Results The developed scale for evaluating the service experience of chronic disease patients in cloud follow-up had 37 


items distributed in 5 dimensions. Patients’ perceptions and expectations to each item were evaluated simultaneously. The overall 
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Cronbach's a coefficient of the developed scale was 0.962, with split-half reliability of 0.732 and test—retest reliability of 0.844. 


The content validity index of the scale was 0.980. The correlation coefficient between the scale and satisfaction scores was 0.754 


( P<0.01 ) . Confirmatory factor analysis showed good fit of the scale. The factor loading coefficients of the scale items ranged 


from 0.514 to 0.988 ( P<0.001 ) ，the composite reliabilities of the dimensions ranged from 0.947 to 0.987, and the average 


variance extracted (AVE ) ranged from 0.693 to 0.947. The correlation coefficients between dimensions were all smaller than the 


square root of the corresponding AVE. Conclusion The scale for evaluating the service experience of chronic disease patients in 


cloud follow-up, developed in this study, demonstrated good reliability and validity. It can be used to evaluate the experience of 


chronic disease patients in cloud follow—up services. 


【 Key words ) 


慢性 病 已 成 为 威胁 我 国 国民 健康 和 影响 国家 经 济 社 
会 发 展 的 重大 公共 卫生 问题 … 。 慢 性 病 患者 的 随访 服 
务 不 仅 能 加 强 患者 疾病 风险 因素 的 管理 ， 提 高 患者 自我 
管理 意识 ,促进 患者 康复 ， 还 可 以 降低 医疗 成 本 ,节约 
医疗 资源 。 国 家 卫生 健康 委员 会 在 “互联 网 + 护理 
服务 ”试点 工作 方案 中 指出 : 医疗 机 构 应 利用 互联 网 技 
术 为 出 院 后 患者 或 乌 患 疾病 且 行 动 不 便 的 人 群 提 供 护理 
服务 ， 以 满足 人 们 多 样 化 、 多 层次 的 健康 需求 。 云 
随访 是 指 医疗 服务 机 构 通 过 “医疗 + 互联 网 ”模式 的 平 
台 即 云 随访 平台 ， 以 图 片 、 视 频 、 文 字 等 多 种 形式 向 出 
院 后 患者 发 送 健康 宣教 、 进 行 康复 指导 的 一 种 线 上 随访 


Chronic diseases; Follow-up; Service experience; Service quality; Scale 


Web of Science、PubMed， 检 索 时 间 为 建 库 至 2022 年 8 
月 ， 共 检索 出 与 云 随访 相关 (如 互联 网 医院 、 远 程 医 疗 
服务 等 ) 文献 245 篇 ， 其 中 中 文 文献 143 篇 、 英 文 文献 
102 篇 ， 经 过 阅读 摘要 后 排除 重复 、 与 研究 主题 相关 性 
低 、 非 全 文 文献 后 最 终 保留 43 篇 。 通 过 回顾 文献 052 1 ， 
基于 SERVQUAL 模型 ,提取 有 形 性 、 可 靠 性 、 响 应 性 、 
保证 性 、 移 情 性 5 个 维度 及 确定 各 维度 的 定义 ， 同 时 提 
取 文 献 中 相应 维度 的 条 目 , 形成 5 个 维度 31 个 条 目 : (1) 
有 形 性 (5 条 ) : 服务 产品 的 “有 形 部 分 ”， 如 服务 软 
件 系统 、 服 务 人 员 配 置 等 服务 对 象 直接 感知 到 的 要 素 ; 
(2 ) 可 靠 性 (11 条 ) : 服务 机 构 具 有 可 靠 地 、 准 确 地 


形式 ， 具 有 便捷 、 智 能 、 个 性 化 的 特点 ““"” 。 云 随访 不 
仅 可 帮助 完成 出 院 后 患者 常规 的 随访 ， 还 可 进行 医 患 互 
动 、 对 异常 数值 进行 智能 分 析 等 ” , 是 未 来 的 随访 趋势 。 
但 目前 云 随访 依托 的 平台 在 临床 运行 时 间 不 长 ， 可 能 会 
存在 系统 出 错 、 不 稳定 、 部 分 功能 不 完善 等 缺陷 。 
患者 体验 是 评价 服务 质量 的 重要 因素 '" ， 但 目前 的 服 
务 评价 工具 大 都 是 评估 住院 患者 ““" 、 线 下 服务 质量 
2 而 研发 的 ， 难 以 测量 慢性 病 患 者 接受 云 随访 服务 的 
实际 体验 。 服 务 质量 (service quallity，SERVQUAL ) 模 
型 是 从 患者 对 服务 感受 和 期 望 间 差异 评价 服务 质量 的 模 
型 '” ， 基 于 该 模型 的 服务 质量 评价 内 容 更 加 具体 、 具 
有 可 追溯 性 的 特点 ， 被 认为 是 反映 医疗 服务 质量 不 足 的 
可 靠 证 据 ， 已 在 多 种 慢性 病 服务 质量 评价 中 得 到 应 用 ， 
并 得 到 医疗 卫生 服务 行业 的 认可 “5 。 本 研究 率先 党 
试 基于 SERVQUAL 模型 构建 测量 慢性 病 患者 云 随访 服 
务 体验 的 量 表 ， 为 客观 评价 慢性 病 患者 云 随访 服务 体验 
提供 科学 工具 , 为 提升 云 随访 服务 质量 提供 具体 的 方向 。 


1 研究 方法 


1.1 ” 量 表 初稿 的 编制 
1.1.1 构建 量 表 条 日 


A 


1.1.1.1 文献 回顾 : 本 研究 使 用 主题 词 和 自由 词 结合 
检索 数据 库 ， 以 “随访 ”为 中 文 检索 词 检索 中 国 知 网 


( CNKI) 、 维 普 中 文科 技 期 刊 数据 库 ( VIP ) 、 万 方 数 
据 知 识 服 务 平台 ， 以 “follow-up” 为 外 文 检索 词 检 索 


履行 服务 承诺 的 能 (3) 响应 性 (5 条 ) : 服务 人 
员 能 够 及 时 、 快速 地 提供 服务 , 以 响应 服务 对 象 的 需求 ， 
并 有 具 有 提高 服务 水 平 的 意愿 ; (4) 保证 性 (7 条 ) : 
服务 人 员 所 具有 的 知识 、 能 力 及 服务 态度 ， 使 服务 对 象 
信服 的 能 (5 ) 移 情 性 (3 条 ) : 服务 人 员 关 心服 
务 对 象 并 为 其 提供 个 性 化 服务 。 

1.1.1.2 ” 半 结 构 式 访谈 : 为 了 进一步 丰富 和 完善 条 目 池 ， 
本 研究 采用 目的 抽样 法 , 选取 云 随访 服务 实施 者 (n=6 ) 
和 服务 接受 者 (n=10 ) 进行 半 结 构 式 访 谈 。 访 谈 提纲 根 
据 SERVQUAL 模型 的 5 个 维度 : 有 形 性 、 可 靠 性 、 响 
应 性 、 保 证 性 和 移 情 性 方面 的 感受 以 及 期 望 进行 编制 : 
(1) 你 感受 到 的 云 随访 服务 的 有 形 性 ( 指 服务 产品 的 
“有 形 部 分 ”， 如 服务 软件 系统 、 服 务 人 员 配 置 等 服务 
对 象 直接 感知 到 的 要 素 ) 是 什么 样 的 呢 ? (2 ) 你 期 待 
的 云 随访 服务 的 有 形 性 又 是 如 何 的 呢 ? (3 ) 你 感受 到 
的 云 随访 服务 的 可 靠 性 〈 指 服务 机 构 具 有 可 靠 地 、 准 确 
地 履行 服务 承诺 的 能 力 ) 是 什么 样 的 ? (4 ) 你 期 待 的 
云 随访 服务 的 可 靠 性 又 是 如 何 的 呢 ? (5 ) 你 感受 到 的 
云 随访 服务 的 响应 性 ( 指 服 务 人 员 能 够 及 时 、 快 速 地 提 
供 服 务 ， 以 响应 服务 对 象 的 需求 ; 并 具有 提高 服务 水 平 
的 意愿 ) 是 什么 样 的 呢 ? (6 ) 你 期 待 的 云 随访 服务 的 
响应 性 又 是 如 何 的 呢 ? (7 ) 你 感受 到 的 云 随访 服务 的 
保证 性 ( 指 服务 人 员 所 具有 的 知识 、 能 力 及 服务 态度 ， 
使 服务 对 象 信服 的 能 力 ) 是 什么 样 的 呢 ? (8 ) 你 期 待 
的 云 随访 服务 的 保证 性 又 是 如 何 的 呢 ? (9 ) 你 感受 到 
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的 云 随访 服务 的 移 情 性 ( 指 服务 人 员 关 心服 务 对 象 并 为 
其 提供 个 性 化 服务 ) 是 什么 样 的 呢 ? ( 10 ) 你 期 待 的 云 
随访 服务 的 移 情 性 又 是 如 何 的 呢 ? 每 次 访谈 平均 时 间 为 
26 min ( 22~30 min ) 。 访 谈 经 访谈 对 象 同 意 后 录音 ， 将 
录音 转 为 文本 后 进行 分 析 、 归 纳 ， 最 后 共 析出 除 文献 回 
顾 形成 的 31 个 条 目 外 的 15 个 条 目 。 最 终 ， 经 过 文献 回 
顾 法 和 半 结 构 式 访谈 法 ， 形 成 包括 有 形 性 (7 条 ) 、 可 
靠 性 (13 条) 、 响 应 性 (7 条 ) 、 保 证 性 (12 条 ) 、 
移 情 性 (7 条 ) 5 个 维度 共 46 个 条 目的 量 表 条 目 池 。 
1.1.2 ”形成 预 试 版 量 表 

1.1.2.1 德尔 菲 专 家 函 询 : 为 了 保证 量 表 维 度 及 条 目的 
科学 性 ， 本 研究 采用 电子 邮件 函 询 的 方式 ， 邀 请 来 自 医 
院 、 高 等 院 校 并 在 临床 医疗 、 科 研 教学 、 卫 生 管 理 领域 
具有 代表 性 专家 对 条 目 内 容 进行 评价 并 给 出 修改 意见 。 
专家 纳入 标准 : (1) 至 少 1 年 以 上 的 从 事 云 随访 或 者 
云 随访 管理 经 验 ; (2 ) 具有 本 科 及 以 上 学 历 ， 中 级 及 
以 上 职称 ; (3 ) 知情 同意 。 

专家 函 询 表 和 包括 : (1) 研究 简介 ; (2) 填 表 说 
明 、 量 表 初 稿 的 维度 及 条 目 ; (3 ) 专家 基本 信息 和 对 
本 研究 内 容 的 熟悉 程度 及 判断 依据 。 条 目的 重要 性 评分 
采用 Likert 5 级 评分 法 ， 从 “很 不 重要 ”到 “很 重要 ” 
一 次 计 为 1~5 分 。 根 据 专家 意见 结合 重要 性 赋值 均 数 
三 3.30、 变 异 系数 ( coefficient of variation ，CT ) <0.25、 
满分 比 >0.50 2 的 筛选 标准 ， 对 维度 及 条 目 进行 修改 。 

共 17 名 专家 进行 了 两 轮 专家 困 询 ， 其 中 临床 医疗 
专家 8 名、 科研 教学 专家 5 名、 卫生 管理 专家 4 名 ; 
平均 年 龄 为 (44.1+7.1 ) 岁 ; 工作 年 限 为 (21.2+5.2 ) 
年 ; 本 科 7 名 ， 硕士 8 名 ,博士 2 名 ; 高 级 职称 10 
名 ， 中 级 职称 7 名 ; 两 轮 专家 函 询 的 有 效 问 卷 回收 率 均 
为 100%; 两 轮 专家 的 权威 系数 肯 德 尔 和 谐 系 数 分 别 为 
0.165 和 0.133( 均 P<0.05 ) 。 

第 一 轮 专家 函 询 结果 : 维度 重要 性 赋值 均 数 为 
4.53~4.79，CV 为 0.09~0.16; 条 目 重 要 性 赋值 均 数 为 
3.71~4.94，CV 为 0.05~0.30。 删 除 4 个 条 目 : “服务 人 
员 数 量 充足 ”“ 服 务 人 员 具 有 提供 相应 服务 的 能 力 ”“ 系 
统 技术 人 员 具 有 解决 系统 问题 的 能 力 ” 和 “受过 该 服务 
项 目的 专门 培训 ”。 合 并 9 个 条 目 : 将 “服务 系统 操作 
流畅 ”与 “服务 系统 操作 便捷 ”合并 为 “服务 系统 运行 
流畅 、 操 作 便 捷 ”, “主动 了 解 服务 对 象 的 需求 ”与 “对 
服务 对 象 的 需求 重视 ”合并 为 “随访 人 员 主 动 了 解 并 重 
视 您 的 需求 ”，“ 服 务 的 及 时 性 ”“ 服 务 的 快速 性 ”和 
“使 服务 对 象 等 候 的 服务 时 间 短 ”合并 为 “随访 人 员 及 
时 解决 您 的 需求 ”，“ 专 业 技术 水 平 高 ”与 “专业 技术 
经 验 丰富 ”合并 为 “服务 人 员 专 业 素质 高 ”。 修 改 6 个 
条 目 : 将 “服务 评价 或 投诉 栏目 设置 醒目 ”修改 为 “ 反 
馈 咨询 栏目 设置 醒目 ”， 在 各 个 条 目前 相应 地 添加 “ 云 
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随访 、 随 访 人 员 、 服 务 机 构 、 随 访 内 容 ” 等 主语 部 分 。 
如 “主动 要 求 服务 对 象 对 服务 作出 评价 ”修改 为 “随访 
人 员 主 动 要 求 您 对 服务 作出 评价 ”。 

第 二 轮 专 家 函 询 结果 : 维度 重要 性 赋值 均 数 为 
4.53~4.76，CV 为 0.09~0.11; 条 目 重要 性 赋值 均 数 为 
3.88~4.71，CV 为 0.10~0.20， 修 改 6 个 条 目 : 将 “随访 
服务 如 约 准 时 进行 ”修改 为 “随访 人 员 如 约 进行 并 完成 
随访 服务 ”，“ 随 访 人 员 在 进行 服务 时 能 够 考虑 您 的 病 
情 需 要 、 经 济 条 件 ” 拆 分 修改 为 “随访 人 员 能 够 考虑 到 
您 的 疾病 情况 ”和 “随访 人 员 能 够 考虑 到 您 的 经 济 状况 ”， 
其 他 4 个 条 目 做 了 用 词 表达 的 修改 ， 如 “有 效 性 ” 改 为 
“有 效 ”。 因 第 二 轮 函 询 意见 基本 为 语言 表述 方面 的 修 
改 ， 故 未 再 进行 下 一 轮 本 询 。 经 过 两 轮 专 家 困 询 后 形成 
包括 有 形 性 (6 条 ) 、 可 靠 性 (10 条 ) 、 啊 应 性 (4 条 ) 、 
保证 性 (9 条 ) 、 移 情 性 (8 条 ) 5 个 维度 共 37 个 条目 
的 量 表 初 稿 。 
1.1.2.2” 预 调查 : 为 了 检验 量 表 条 目 是 否 存 在 歧义 、 是 
否 易 于 理解 等 ， 本 研究 采用 目的 抽样 法 ， 选 取 曾 接受 杭 
州 市 某 三 甲 医院 云 随访 服务 的 30 名 不 同年 龄 、 不 同文 
化 程度 的 慢性 病 患者 进行 电话 调查 。 为 测量 电话 调查 和 
面对面 调查 结果 的 一 致 性 ， 于 电话 调查 2 周 后 对 该 30 
名 患者 再 进行 面对面 调查 。2 次 调查 共 发 放 60 份 问卷 ， 
有 效 回 收 60 份 ， 有 效 问卷 回收 率 均 为 100%。 调 查 对 象 
表示 条 目 清晰 、 较 易 理 解 。 根 据 预 调查 结果 未 对 量 表 初 
稿 进 行 修 改 。 

1.2 ” 量 表 的 信 效 度 检 验 

1.2.1 调查 对 象 及 样本 量 : 2022 年 8 一 10 月 ， 采 用 便 
利 抽样 法 展开 调查 。 调 查 基地 为 一 所 杭州 市 三 甲 医院 和 
一 所 杭州 市 社区 卫生 服务 中 心 。 该 三 甲 医院 开展 云 随访 
服务 已 有 5 年 ， 服 务 运 行 稳定 ， 医 院 接收 的 患者 主要 来 
自 杭州 市 各 个 城区 。 调 查 基地 中 社区 卫生 服务 中 心 辖区 
内 的 服务 对 象 接受 来 自 三 所 省 级 三 甲 医院 和 两 所 市 级 三 
甲 医院 的 云 随 访 服务 。 调 查 对 象 的 纳入 标准 : (1) 接 
受过 云 随访 服务 的 慢性 病 患 者 ; (2 ) 居住 地 为 杭州 市 ; 
(3 ) 知情 同意 者 。 排 除 标 准 : (1 ) 交流 沟通 障碍 ; (2 ) 
患 有 精神 疾病 , 存在 认 知 功能 障碍 者 。 量 表 共 37 个 条 目 ， 
根据 样本 量 为 条 目 数 $~10 倍 , 考虑 20% 的 无 效 样本 量 ， 
需 调 查 222~444 份 ， 本 人 研究 实际 调查 480 份 。 本 研究 已 
通过 科研 伦理 委员 会 审查 ( 伦理 编号 : 2022046 ) ， 所 
有 对 象 自愿 参加 本 研究 并 签订 知情 同意 书 。 

1.2.2 ”调查 工具 : 采用 慢性 病 患者 云 随访 服务 体验 量 表 
(包括 有 形 性 、 可 靠 性 、 响 应 性 、 保 证 性 、 移 情 性 5 个 
维度 37 个 条 目 ， 感 受 、 期 望 两 个 方面 ) ， 使 用 Likert 7 
级 评分 法 由 调查 对 象 对 每 一 个 条 目 从 服务 期 望 (“非常 
低 ~ 非 常 高 ” 计 1~7 分 ) 和 服务 感受 (“非常 差 ~ 非常 好 ” 
计 1~7 分 ) 两 个 方面 进行 由 分 ， 计 算 服 务 感受 - 期 望 间 
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差 值 作为 服务 体验 的 评价 标准 ， 服 务 体验 差 值 越 小 ， 服 
务 体验 越 好 。 

1.2.3 资料 收集 方法 : 在 征 得 医院 、 社 区 卫生 服务 中 心 
以 及 研究 对 象 同意 后 进行 电话 访问 。 以 研究 者 询问 ， 受 
访 者 自主 回答 形式 进行 。 由 研究 者 一 人 独立 完成 ， 每 份 
问卷 平均 用 时 16 min ( 12~18 min ) 。 共 调查 500 例 患 者 ， 
排除 有 规律 作答 及 未 完成 全 部 调查 的 问卷 20 份 ， 有 效 
问卷 480 份 ， 有 效率 为 96%。 

1.3 ”统计 学 方法 

数据 由 2 名 研究 员 分 别 录入 Excel 软件 ， 经 双 问 
核对 以 确保 数据 录入 无 误 后 ， 采 用 SPSS 25.0 和 AMOS 
24.0 软件 进行 分 析 。 计 数 资料 用 例 数 ( % ) 描述 ， 计 量 
资料 用 (x+s ) 描述 。 

本 研究 进行 通过 临界 比值 法 、 相 关系 数 法 、 同 质 性 
检验 、 共 同性 ( communalities ) 和 因素 负荷 量 检验 各 条 
目的 鉴别 力 和 区 分 度 。 (1) 临界 比值 法 : 对 量 表 服 务 
感受 -期 望 差距 总 分 进行 排序 ， 前 27% 为 高 分 组 ， 后 
27% 为 低 分 组 ,使 用 独立 样本 ;检验 计算 出 两 组 在 各 条 
目 得 分 差异 的 显著 性 ， 通 过 计算 出 差异 值 即 决断 值 或 称 
临界 比 (eritical ratio ) ， 未 见 决 断 值 <3.00 或 未 达 显著 

(已 > 0.05 ) 的 条 目 *”! 。 (2) 相关 系数 法 : 未 见 量 表 
条 目 与 总 分 为 低 度 相关 ( 相关 系数 <0.40 ) 的 条 目 “(3) 
同 质 性 检验 : 未 见 某 条 目 删除 后 整体 量 表 Cronbach's a 
系数 比 原先 的 Cronbach's a 系数 较 高 的 条 目 ， 也 未 见 
条 目的 校正 题 项 与 总 分 的 相关 系数 <0.40 的 条 目 '*。( 4) 
共同 性 和 因素 负荷 量 : 未 见 共同 性 <0.20 或 因素 负 蓓 量 
<0.45 的 条 目 '”|。 

本 研究 中 的 信 度 检验 包括 采用 Cronbach's a 系 
数 检验 内 部 一 致 性 、 折 闭 系 数值 检验 折 半 信 度 ; 采用 
Pearson 相关 系数 检验 重 测 信和 度 。 效 度 检验 包括 : (1) 
内 容 效 度 : 根据 专家 评定 意见 ， 计 算 条 目 水 平 的 内 容 效 
度 指数 (item-level content validity index，I-CT7) 和 量 表 
水 平 的 内 容 效 度 指数 (scale-levelcontent validity index， 
S-CI7 ) 来 表示 。 (2 ) 校 标 效 度 : 鉴于 目前 没有 云 随访 
慢性 病 患 者 服务 体验 的 量 表 ， 本 研究 以 云 随 访 服务 满意 
度 评分 作为 校 标 ， 与 总 量 表 及 各 维度 的 服务 感受 - 期望 
间 差 距 均 分 进行 相关 性 检验 。 (3 ) 结构 效 度 : 采用 验 
证 性 因子 分 析 ， 检 验 实 际 量 表 的 结构 是 否 与 本 研究 所 基 
于 SERVAUAL 模型 设计 的 结构 相符 ， 测 评 结果 的 各 个 
内 在 成 分 是 否 与 所 设计 测评 的 5 个 维度 是 否 一 致 。 通 常 
根据 分 析 结 果 的 模型 拟 合 参数 ， 判 断 模型 结构 和 真实 数 
据 适 配 程度 。 模 型 适 配 指标 ( model fit index ) 分 为 三 大 
类 : 绝对 适 配 度 指标 (absolute fit index ) 包括 卡 方 自由 
度 比 ( x Ydf) 、 标 化 残 差 均 方 和 平方 根 (SRMR ) 、 渐 
进 残 差 均 方 和 平方 根 (RMSE4 ) 、 适 配 度 指数 ( GF7) ; 
增值 适 配 度 指标 (value added index ) 包括 规 准 适 配 指 数 


Chinese General Practice (CP 


(NF1) 、 相 对 适 配 指数 (RE ) 、 增 值 适 配 指数 (IF1) 、 
Tueker-Lewis 指数 (7TL1) 、 比 较 适 配 指 数 (CFI); 
简约 适 配 度 指标 ( parsimonious fit index ) 包括 简约 规 准 
适 配 指 数 ( PNFI) 、 简 约 适 配 度 指 数 (PGFI) 、 简 约 
比较 拟 合 指 数 ( PCF1) 。 (4 ) 聚合 效 度 : 主要 指标 包 
括 标准 化 因子 载荷 、 平 均 提 取 方 差 值 ( average variance 
extracted, AVE) 和 组 合 信 度 (composite reliability， 
CR ) 。 采 用 的 判断 标准 '” : (1) 各 题 项 的 标准 化 因 
子 载荷 应 >0.50; (2) AVE 也 应 >0.50; (3) 各 变量 
CR 值 应 >0.60; (4) 区 分 效 度 : 本 研究 中 区 分 效 度 验 
证 包括 变量 某 维度 与 其 他 维度 之 间或 某 变 量 与 其 他 变量 
之 间 的 相关 系数 。 


2 结果 


2.1 慢性病 患 者 的 一 般 资料 

本 人 研究 共 调查 480 人 ， 男 性 占 54.4% (n=266 ) ; 
年 龄 为 50~59 岁 者 占 34.8% (n=167) ; 非 在 职 者 占 
54.6% (n=262 ) ; 与 他 人 同 住 者 占 70.6% (n=339); 
社交 频率 为 “经 常 ”者 占 34.4% (n=165 ) ; 文化 程度 
为 中 学 者 占 51.0% (mn=245 ) ; 个 人 月 收入 为 4001~6 
000 元 者 占 45.8% (n=220 ) ; 医疗 费用 支付 方式 为 部 分 
自费 者 占 81.9% (n=393 ) ; 已 诊断 高 血压 者 占 89.0% 
(n=427 ) ; 患 病 时 长 >5 年 者 占 36.5% (n=175); 患 
有 3 种 慢性 病 者 占 39.2% (n=188 ) 。 
2.2 ”信和 度 检验 结果 

量 表 总 的 克 龙 巴赫 a 系数 为 0.962， 各 维度 的 
Cronbach's a 系数 为 0.948~0.987。 量 表 总 的 折 半 信和 度 
为 0.732， 各 维度 的 折 半 信 度 为 0.939~0.985。 量 表 总 的 
重 测 信 度 为 0.844, 各 维度 的 重 测 信和 度 为 0.703~0.953( 表 
js 
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表 1 慢性 病 患者 云 随访 服务 体验 量 表 的 信 度 检验 结果 


Table 1 Reliability test results of the cloud follow-up service experience 


scale for patients with chronic diseases 


页 用 
有 形 性 6 0.954 0.956 0.953” 
可 靠 性 10 0.951 0.941 0.890" 
响应 性 4 0.986 0.983 0.732” 
保证 性 9 0.987 0.985 0.903" 
移 情 性 8 0.948 0.939 0.703" 
总 量 表 37 0.962 07 遇 0.844" 
注 :“ 在 0.01 级 别 ( 双 尾 ) ， 相关 性 显著 。 


2.3” 效 度 检 验 结果 
2.3.1 内容 效 度 : 根据 专家 评定 结 
和 S-CWV 分别 为 0.830~1.000 和 0.980。 


， 计 算得 出 I_-CVI 
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2.3.2” 校 标 效 度 : 量 表 服 务 感受 - 期 望 间 差距 得 分 与 满 
意 度 评 分 相关 系数 为 0.440~0.754 ( P<0.01 ) ， 见 表 2。 
2.3.3 ”结构 效 度 : 本 研究 KMO 统计 量 为 0.950，Bartlett 
球 形 检 验 X =27 580.536 (df/=666，P<0.001)。 验 
证 性 因素 分 析 结 果 : XzdF3.825，SRHMR=0.049 1 ， 
RMSEA=0.077, NFI=0.917, RFI=0.910, IFI=0.937, 
TLI=0.932, CFI=0.937, PNFI=0.852, PGFI=0.668, 
PCFI=0.871。 显 示 各 项 指数 满足 模型 拟 合 度 标准 的 基本 
要 求 ， 整 体 拟 合 效果 好 ( 表 3、 图 1)。 

2.3.4 ”聚合 效 度 : 慢性 病 患者 云 随访 服务 体验 量 表 的 聚 
合 效 度 结果 显示 : 各 条 目的 载荷 系数 为 0.514~0.988， 
均 >0.30， 各 维度 的 CR 值 为 0.947~0.987， 均 >0.70， 且 
AVE 值 为 0.693~0.947, 均 >0.50 ( 表 4) 。 

2.3.5 区 分 效 度 : 慢性 病 患者 云 随访 服务 体验 量 表 的 区 
分 效 度 结 果 显 示 : 各 维度 之 间 的 相关 系数 在 0.307~0.525 
之 间 ， 且 均 小 于 所 对 应 的 AVE 平方 根 ( 表 5 ) 。 


表 2 慢性 病 患者 云 随访 服务 体验 总 均 分 及 各 维度 与 满意 度 相 关系 数 
Table 2 Total mean scores and correlation coefficients between each 
dimension and satisfaction of cloud follow—up service experience for patients 


with chronic diseases 


维度 ”服务 感受 得 分 ”服务 期 望 得 分 ”感受 -= 期望 间 差距 得 分 


有 形 性 0.594° -0.122” 0.527” 
可 靠 性 0.689” (0 0.624" 
响应 性 0.438” -0.160" 0.440” 
保证 性 0.581" -0.055 0.559" 
移 情 性 0.542" -0.206" 0.527" 
总 均 分 0.911° -0.644" 0.754" 


注 :“ 在 0.01 级 别 ( 双 尾 ) ， 相 关 性 显著 。 


表 3 慢性 病 患 者 云 随 访 服 务 体 验 量 表 验 证 性 因子 分 析 模 型 拟 合 
Table 3 Validated factor analysis model fit for the cloud follow-up service 


experience scale for patients with chronic diseases 


性 质 指数 名 称 参考 值 ”计算 结果 适 配 判断 
绝对 适 配 卡 方 自由 度 比 ( x Ydf) 1~5 可 接受 。 3.825 是 
度 指标 标 化 残 差 均 方 和 平方 根 ( SRMR ) <0.08 0.049 是 
渐进 残 差 均 方 和 平方 根 (RMSEA ) <0.05 适 配 良好 0.077 是 

<0.08 适 配 合理 

增值 适 配 规 准 适 配 指数 ( NFI) >0.9 0.917 是 
度 指标 相对 适 配 指 数 ( RFT) >0.9 0.910 是 
增值 适 配 指数 (JF7) >0.9 0.937 是 
Tueker-Lewis 指数 ( 7L7) >0.9 0.932 是 
比较 适 配 指数 ( CZP7 ) >0.9 0.937 是 
简约 适 配 。 ”简约 规 准 适 配 指数 (PNFI) >0.5 适 配 合理 。 ”0.852 是 


度 指标 >0.9 适 配 良好 


简约 适 配 度 指数 ( PGF7) >0.5 适 配 合理 0.668 是 
>0.9 适 配 良好 

简约 比较 拟 合 指数 ( PCF7) >0.5 适 配 合理 。 ”0.871 是 
>0.9 适 配 良好 
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: ”表示 量 表 的 维度 ， 用 “A1、B1、 
C1、D1、E1.……: ”表示 每 一 维度 下 的 条 目 。 
1 慢性 病 患者 云 随访 服务 体验 量 表 的 因子 载荷 图 


Figure 1 Factor loadings of the cloud follow-up service experience scale 


for patients with chronic diseases 


2.4 慢性 病 患者 云 随访 服务 体验 量 表 的 形成 

经 过 对 量 表 的 预 调查 、 项 目 分 析 、 信 效 度 检验 ， 最 
终 形成 包括 有 形 性 、 可 靠 性 、 响 应 性 、 保 证 性 、 移 情 性 
5 个 维度 37 个 条 目 及 服务 感受 、 服 务 期 望 两 个 方面 的 
慢性 病 患者 云 随访 服务 体验 量 表 ( 表 6) 。 


3 讨论 


3.1 ”慢性 病 患 者 云 随访 量 表 具 有 科学 性 

本 人 研究 以 SERVQUAL 模型 为 理论 基础 ， 结 合 文献 
回顾 和 半 结 构 式 访 谈 构 建 量 表 条 目 池 ,保证 了 量 表 编 制 
的 合理 性 。 基 于 来 自 临床 医疗 、 科 研 教学 、 卫 生 管理 相 
关 领 域 中 具有 代表 性 和 权威 性 的 17 名 专家 对 量 表 维 度 
及 各 条 目的 评价 结果 予以 进一步 的 修改 和 完善 ， 提 升 了 
所 人 研制 量 表 的 质量 。 本 研究 通过 预 调查 和 多 种 分 析 方 法 
对 条 目 一 一 筛选 与 分 析 ， 从 多 角度 分 析 和 验证 了 量 表 具 
有 良好 的 区 分 度 和 鉴别 度 ， 显 示 了 所 人 研制 量 表 的 条 目 对 
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表 4 慢性 病 患 者 云 随访 服务 体验 量 表 的 聚合 效 度 检验 
Table 4 Convergent validity test of the cloud follow-up service experience 


scale for patients with chronic diseases 


条 目 标准 化 因 组 合 信 度 平均 提取 方差 条 目 标准 化 因 组 合 信和 度 平均 提取 方 
子 载 闸 ” (CR) 值 (4AVE) 子 载荷 (CR) 差 值 (4VE) 

Al 0.987 0.963 0.814 D1 .953” 0.987 0.900 

A2 0.988" D2 0.969" 

A3 0.983" D3 0.988" 

A4 -0.877 D4 -0.927 

A5 -0.863 D5 0.958’ 

A6 -0.674 D6 0.953 

B1 0.685” 0.960 0.713 D7 .968” 

Bl -0919 D8 -0.916' 

B3 0.927' D9 0.888" 

B4 0514 EL 0622” 0.947 0.693 

B5 0.909” E2 .855" 

B6 -0.735 E3 -0.807 

B7 0.896" E4 -0.729 

B8 0.940° ES 0.70T 

B9 0.918” E6 0.936" 

B10 -0.895" E7 ~ 0.969 

Cl 0.978 0.986 0.947 Es -0.969 

C2 00 

C3 0962 

C4 0.974 


注 : 用 “A、B、C、D、E” 分 别 表示 量 表 的 有 形 性 、 可 靠 性 、 响 
应 性 、 保 证 性 、 移 情 性 5 个 维度 ,用 “Al、 Bl1、 C1l、 D1、 El…… 
表示 每 一 维度 下 的 条 目 ;“ 在 0.001 级 别 ( 双 尾 ) ， 相 关 性 显著 。 


表 5 云 随访 服务 体验 量 表 的 区 分 效 度 检 验 (n=480 ) 


Table 5 Discriminant validity test of the cloud follow-up service 


experience scale (n=480 ) 


维度 有 形 性 ”可 靠 性 ”响应 性 ”保证 性 ” 移 情 性 


有 形 性 0.814 

可 靠 性 0.525" 0713 

响应 性 0.331 0.446’ 0.947 

保证 性 0.307 0.362” 0.406" 0.900 

移 情 性 0.466’ 0.373” 0.387” -0.446’ 0.693 


AVE 的 平方 根 。 0.902 0.844 0.973 0.949 0.832 
注 :“ 在 0.001 级 别 ( 双 尾 ) ， 相 关 性 显著 。 


社区 慢性 病 患 者 的 云 随访 服务 体验 的 评价 具有 敏感 性 、 
独立 性 及 代表 性 。 
3.2 ”慢性 病 患 者 云 随 访 服 务 量 表 具 有 良好 的 信 效 度 
本 研究 分 析 结 果 显示 , 所 研制 的 量 表 的 内 部 一 致 性 、 
折 半 信和 度 、 重 测 信 和 度 均 较 好 ， 说明 该 量 表 具有 良好 的 内 
部 一 致 性 和 稳定 性 '” 。 在 效 度 检验 中 : 本 研究 中 专家 
论证 结果 显示 量 表 的 内 容 效 度 较 好 '” ， 表 明 量 表 条 目 
具有 良好 的 代表 性 ; 由 于 目前 没有 合适 的 校 标 效 度 ， 因 
此 本 研究 从 患者 角度 出 发 的 满意 度 评分 作为 校 标 效 度 ， 
结果 发 现 满意 度 与 所 研制 量 表 及 各 维度 的 服务 感受 - 期 
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望 间 差距 具有 较 强 的 相关 性 , 显示 量 表 的 校 标 效 度 良好 ; 
验证 性 因子 分 析 结果 显示 , 量 表 与 理论 模型 拟 合 度 良好 ， 
说 明 该 量 表 的 结构 稳定 ， 结 构 效 度 良 好 ,证 明 该 量 表 结 
构 与 SERVQUAL 模型 设计 相符 合 及 量 表 所 依据 该 模型 
的 程度 较 高 ; 本 研究 进一步 分 析 了 量 表 的 聚合 效 度 和 区 
分 度 ， 结 果 显 示 量 表 具 有 良好 的 聚合 效 度 ”| 、 区 分 效 
度 '” ， 表 明 量 表 条 目 之 间 具 有 紧密 的 相关 性 的 同时 又 
存在 一 定 的 区 分 度 。 效 度 检验 结果 证 明 本 研究 所 研制 量 
表 能 有 效 和 准确 地 测量 慢性 病 患者 云 随访 服务 体验 ， 量 
表 所 包涵 的 37 个 条 目测 量 的 内 容 符合 SERVQUAL 理论 
模型 的 假设 ， 量 表 实 际 所 测 的 结果 与 预期 结果 相符 合 。 
3.3 ”慢性 病 患 者 云 随访 服务 体验 量 表 具有 实用 性 

SERVQUAL 模型 ”1 依据 全 面 质量 管理 理论 ， 在 服 
务 质量 差距 模型 的 基础 上 ， 提 出 的 服务 质量 评价 体系 ， 
主张 基于 患者 的 角度 进行 评价 ,通常 包含 服务 的 有 形 性 、 
可 靠 性 、 响 应 性 、 保 证 性 、 移 情 性 5 个 维度 ， 并 且 从 服 
务 感受 、 服 务 期 望 两 个 方面 对 服务 质量 进行 评价 。 研 究 
表明 '” ， 通 过 调查 并 理解 患者 的 服务 体验 可 以 为 提高 
服务 质量 找到 具体 的 切入 点 ， 对 提高 服务 质量 具有 指导 
意义 。 目 前 ， 国 内 云 随访 服务 的 研究 还 停留 在 经 验 交 流 
或 描述 阶段 。 由 于 目前 的 服务 评价 测量 工具 大 多 基于 服 
务 机 构 或 管理 者 的 角度 出 发 ， 难 以 测量 患者 实际 体验 ， 
且 对 基于 互联 平台 线 上 开展 的 服务 如 云 随 访 服 务 的 适用 
性 不 足 ， 人 研究 者 往往 只 能 根据 各 自 的 研究 ， 自 行 选择 评 
价 指标 对 患者 的 云 随访 服务 体验 进行 评估 上 ” ， 从 而 
造成 评价 结果 缺乏 一 定 的 科学 性 和 规范 性 ， 导 致 不 同 研 
究 之 间 无 法 进行 对 比 的 问题 ， 从 而 影响 我 国 慢 性 病 患者 
云 随访 服务 的 发 展 与 管理 。 本 量 表 从 慢性 病 患者 角度 出 
发 ， 研 制 了 适合 对 其 服务 体验 进行 测量 的 工具 ， 可 协助 
用 量化 的 数据 揭示 慢性 病 云 随访 服务 质量 改进 方向 ， 具 
有 重要 的 实践 意义 和 较 强 的 实用 价值 。 


4 小 结 


本 研究 基于 标准 的 量 表 开 发 流程 ， 研 制 的 慢性 病 患 
者 云 随访 服务 体验 量 表 具 有 良好 的 信 效 度 和 科学 性 。 本 
研究 构建 的 慢性 病 患 者 云 随访 服务 体验 评价 量 表 ， 能 ， 
客观 评价 慢性 病 患 者 云 随访 服务 体验 提供 科学 的 评估 和 
评价 工具 ， 有 利于 弥补 慢性 病 患 者 云 随访 服务 体验 评价 
研究 的 不 足 ， 并 有 利于 丰富 服务 体验 评价 研究 内 容 ， 同 
时 有 望 帮助 医护 人 员 发 现 云 随 访 服务 的 薄弱 环节 ， 为 提 
高 云 随访 服务 质量 提供 理论 依据 。 但 本 研究 仅 在 杭州 市 
城区 内 针对 常见 的 高 血压 、 冠 心病 、 糖尿 病 中 展开 调查 ， 
将 来 会 在 不 同 地 区 、 多 种 疾病 的 慢性 病 患 者 中 开展 调查 ， 
以 验证 量 表 的 普 适 性 。 

作者 贡献 : 韩 帅 负责 论文 的 构思 与 设计 ， 负 责 过 程 
的 实施 ， 包 括 数 据 采 集 、 整 理 、 统 计 分 析 ， 负 责 论文 起 
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表 6 人 慢性病 患者 云 随访 服务 体验 量 表 
Table 6 Cloud follow-up service experience scale for patients with chronic diseases 
对 云 随访 服务 的 期 户 云 随访 服务 质量 茶 目 对 云 随 访 服 务 的 感受 
党 低 全 三股 = 非常 非常 差 全 三 役 下 和 好 
1 2 3 4 5 6 7 1. 云 随访 服务 系统 使 用 说 明 完 备 1 2 汉 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 2. 云 随访 服务 系统 运行 流畅 、 操 作 便捷 i 2 3 20 7 
1 2 3 4 5 6 7 3. 云 随访 服务 系统 界面 设计 简洁 美观 1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 4 反馈 咨 询 栏目 设置 醒目 il 名 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 5 有 固定 的 云 随 访 服务 组 织 管理 部 门 1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 6 线 上 线 下 服务 流程 衔接 便利 高 效 i 多 3 4 5 6 了 
1 2 3 4 5 6 7 7 随访 人 员 如 约 进行 并 完成 随访 服务 1 2 3 4 5 6 可 
1 2 3 4 5 6 7 8. 随 访 人 员 的 服务 行为 符合 规范 1 了 As 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 9. 随 访 人 员 能 按 规定 履行 随访 服务 项 目 1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 10. 随 访 服务 收费 合理 nl 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 11. 随 访 内 mp 1 2 3 4 5 6 
[人 ll 多 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 13. 随 访 内 容 有 oq 1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 14. 随 访 效 果 满 意 il 多 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 15. 云 随访 服务 系统 信息 的 保密 性 强 1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 16. 云 随访 服务 系统 记录 、 上 传 数据 准确 1 2 AS 7 
1 2 3 4 5 6 7 47. 随访 人 员 主 动 了 解 并 重视 您 的 需求 1 2 3 4 5 让 了 
1 2 3 4 5 6 7 18. 随 访 人 员 主 动 要 求 您 对 服务 作出 评价 1 2 GD 7 
1 2 3 4 5 6 7 19. 随 访 人 员 及 时 解决 您 的 需求 1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 20. 随 访 人 员 提 高 服务 水 平 的 意愿 强 il 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 21. 随 访 人 员 的 医疗 知识 和 工作 经 验 丰富 1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 22. 随 访 人 员 对 您 的 服务 态度 好 ， 有 礼貌 和 耐心 1 2 4 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 23. 随 访 人 员 的 沟通 、 交 流 能 力 强 1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 24. 随 访 人 员 能 够 向 您 解答 疾病 相关 问题 1 2 3 4 5 6 了 
1 2 3 4 5 6 7 25. 随 访 人 员 能 够 尊重 您 (不 分 民族 、 性 别 、 职 业 均一 视 同 仁 ) 1 3 .5 6 3 
1 2 3 4 5 6 7 26. 随 访 人 员 能 够 详细 询问 您 的 病情 ll 2 
1 2 3 4 5 6 7 27. 随 访 人 员 能 够 评估 您 的 病情 1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 28. 随 访 人 员 能 够 指导 您 用 药 、 饮 食 与 康复 i DER 
1 2 3 4 5 6 7 29. 随 访 人 员 能 够 让 您 感到 放心 1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 30. 随 访 人 员 主 动 关心 您 2 和 53 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 31 随访 人 员 能 够 根据 您 的 需求 ， 有 针对 性 提供 服务 1 2 3 4 5 6 7 
1 3 加 5 6 7 5 呈 六 人 员 ee 商情 况 1 2 ZE 7 
1 2 3 4 5 6 7 33. 随 访 人 员 能 够 考虑 到 您 的 经 济 状况 1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 34. 服 务 机 构 允许 您 自主 选 择 随 访 人 员 i 2 8 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 35. 随 访 内 容 丰 富 ， 可 供 个 性 化 选择 1 2 3 4 5 6 了 
1 2 3 4 5 6 7 36. 随 访 内 容 通俗 易 懂 ， 易于 理解 i 5 所 了 
1 2 3 4 5 6 7 37. 反 馈 和 回访 途径 通畅 1 2 3 4 5 6 7 
草 与 修订 ; 朱 雪 娇 负责 论文 的 构思 与 设计 、 人 负责 质 量 控 2025 年) 的 通知 [A/OL].(2017-2-14) [2023-04-03 ] . 
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